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1. INTRODUCCION.

En la realizaciéon de un producto cosmético existen una serie de factores
que deben tomarse en cuenta para lograrlanzar al mercado un producto de optima

calidad. De ahi la importancia de realizar una serie de pruebas fisicas. quimicas

¥y microbiolégicas.

n y contro! de calidad son parte esencial en el desarrollo de

La evaluaci

la industria cosmética.

Actualmente nadie puede dudar de la extraordinaria contribuciéon de Ia

cosmética a la salud. De igual forma se puede afirmar que en las industrias

fabricantes de cosméticos, la formacion de un sistema de calidad basado en

Normas [ISO 9000. les permitira brindar al cliente un sistema altamente

competitivo, el cual constantemente se estard actualizando a medida de se

progresa.
Hay que tomar en cuenta que las materias primas, el medio ambiente, las

manipulaciones, el equipo de fabricaciéon, etc., pueden ser fuentes de

contaminacion o deterioro del cosmético.




;

La importancia de los cambios que se han generado a raiz de la

globalizacion de los mercados y mas especificamente con la firma del Tratado

del Libre Comercio, la necesidad de ser competitivos para tener permanencia en

el mercados, asi como la tendencia, cada dia mas fuerte de adquirir productos
certificados  de acuerdo a  normas, generaron la impostergable necesidad de

desarrollar ¢ implantar un sistema de calidad en forma efectiva.

Este sistema tiene que desarrollarse de forma tal que se configure a las

necesidades de la empresa y a sus expectativas; pero que también cumpla con los
se debe aplicar para

requisitos de! modelo de aseguramiento de calidad que

garamizar al cliente la calidad del producto adquirido.

El presente trabajo tiene como objetivo, el implementar un sistema de
calidad basado e¢n la Norma I1SO 9000 en una industria cosmética, recopilando

para ello toda la informacion necesaria, establecer la metodologia segin Norma

ISO 9002 (NMX-CC-004), sistemas de calidad -Modelo para el aseguramiento de

la calidad en produccion, instalaciéon y servicio-.




Desarrollar un sistema de calidad no es tan sencillo, ya que se requiere

de la participaciéon no sélo de los involucrados, sino de todos los que
A fin de poder tener éxito en su desarrollo, el

conforman una organizacion.

sistema de calidad debe tener un traje hecho a la medida de la empresa, lo

cual implica trabajo y estuerzo.

En este estudio se da una breve resefia de la historia de los cosmeéticos,

asi como objetivos y requisitos a cubrir para el desarrollo, implementacién y

mantenimiento del sistema de calidad.




1.1. HISTORIA DE LOS COSMETICOS.

La palabra cosmético deriva de la voz griega “Kosmein™, que significa

adornar y “Kosmetikos™, que es el arte de adornar.

Con ¢l avance de la civilizacion y el gran desarrollo que ha alcanzado,
por parte de los quimicos cosmetdlogos, la definiciéon ha ido evolucionando

hasta encontrarnos con la siguiente definicion: *Son substancias destinadas a ser

aplicadas en cualquier forma, como  son: frotadas, vertidas, rociadas,

pulverizadas o introducidas al cuerpo humano o parte de él con el objeto de

limpiar, hermosear y/o promover atractivamente la belleza o alterar ésta.

L.a historia de los cosméticos data de fechas muy antiguas, la mayoria de

los datos historicos datan de la ¢época de los egipcios. arquedlogos,

antropologos v etndlogos han comprobado que en la India, Oriente y en el

Hemisferio Occidental; civilizaciones contemporaneas a la egipcia emplearon

substancias y pricticas sorprendentemente similares.



Es posible que los cosméticos nacieran en Oriente, mas fueron los
egipcios quienes dominaron mejor su aplicacién. Se conocen desde hace mas de

5000 antos antes de nuestra era. correspondientes al primer reino egipcio.

Inicialmente los cosméticos se usaron para limpiar Ia piel, después

servirian para cubrir imperfecciones y para embellecer.

Los estudios indican que fueron también los egipcios quienes inventaron
¢l bafio como hibito. Crearon complicadas tinas que llenaban con agua y
aceites perfumados, algunas veces con leche de frutas o de animales. Con ello

buscaban mejorar la textura de la “piel o desintoxicar el cuerpo.

Todos estos inicios han sido ampliados con ¢l correr del tiempo. Serian
los griegos y romanos los herederos directos de las costumbres de los
egipcios y por tanto, nuestra civilizacién es quien las adoptaria aun en forma
mas amplia, puesto que ahora por higiene se considera e! hecho no sélo de

preservar la salud del cuerpo, sino que se habla también de higiene mental,

elemento indispensable para ¢l perfecto funcionamiento de! ser humano.



En la higiene intervienen: la quimica, la geologia, la ingenieria, la
arquitectura, la meteorologia, la epidemiologia, la psicologia, la medicina, la
biologia y la bacteriologia; puesto que se hallan involucrados el uso del agua,
los servicios puablicos, la vivienda adecuada, la sana alimentacién, el control
sexual, el trabajo, clima, etc., como parte de un conjunto de formas de vida

para lograr la belleza exterior e interior.

El Descubrimiento de América por Cristébal Colén llevé innovaciones a
Espafia, como son: las cremas a base de cacao, el olor de la vainilla y la
concha nicar para blanquear la piel de las damas de la corte, elementos entre

otros, hasta entonces desconocidos en Europa.

Para Luis XIV. la explotacion de los cosméticos constituyo la fuente de
ingresos mas importante, ademas de que derivaria en la creacion de los encajes
chantilli. la porcelana fina y los perfumes en su intinita gama, que representan

hasta hoy parte importante en la economia francesa.



Llegado el siglo XIX, la Revolucién Industrial marcé una etapa definitiva

de cambio para la sociedad; como tantos otros productos, los cosméticos se

convirtieron en un elemento al alcance de la mayoria.
Al evolucionar las clases sociales, los miembros del nivel medioy los
salariados tuvieron acceso a las innovaciones de la moda y adaptandose a las

necesidades de la produccidn capitalista, convirtieron a la belleza en articulo de

compraventa.
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1.2. INDUSTRIA COSMETICA.

La industria cosmética ha evolucionado extraordinariamente, a través de

los anos, contribuyendo a la salud. por medio de la higiene., de la proteccion y

del cuidado personal. También e¢s responsable de la elaboracion de
formulaciones cientiticas de acuerdo a las normas legales, las cuales
constantemente  se  estan actualizando a medida de que se progresa con los

nalisis de seguridad.

Un consumidor debe tener la absoluta confianza, de que existe una
un excelente control de calidad, tanto en

industria cosmeética responsable, con

la materias primas que se usaran en la elaboracién de un producto cosmético;

asi como en ¢! producto intermedio (granel) y producto terminado.

La industria cosmética. c¢s responsable de registrar el producto ante la
s instalaciones de

X

Secretaria de Salud. 1o cual ademas revisa periodicamente la

fabricacion, vigila que las industrias cosméticas sean responsables de la

eficiencia o sepuridad del! producto cosmético.



Los métodos de fabricacién de la industria cosmética han evolucionado

principaimente por la experiencia practica y los principios andlogos de otras

industrias.
El obsticulo mas importante para mejorar los procesos en la mayoria de

las plantas, es la enorme variedad de tipos de productos, cada uno de los

cuales posee su propia serie de caracteristicas fisicas y quimicas que han de ser

consideradas.

La cosmética es una ciencia que realmente ha visto su desarrollo en los

daltimos 50 aifios y el pablico consumidor, al sofisticarse en sus necesidades

cada dia exige mas de los cosméticos.

Es por e¢llo que el Ingeniero Mecanico Electricista, convencido de o

anterior, considera que el uso adecuado del sistema de calidad aplicado a los

cosméticos puede hacer mucho por el ser humano.
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2. DESARROLLO DEL SISTEMA DE CALIDAD EN UNA

INDUSTRIA COSMETICA.

E! desarrollo de un sistema de calidad requiere la participacion de todos

los que contorman la organizacion, de modo que se hace imprescindible el

apoyo y respaldo de la Direccion en todo momento, para salvar los obstaculos

que siempre representan la resistencia al cambio en todos los niveles de la

organizacion

2.1, LA DIRECCION GENERAL Y EL SISTEMA DE

CALIDAD.

La vision de la Direccidon General sobre la tendencia de los sistemas de

calidad. las implicaciones y la importancia de tener un sistema de calidad, es

fundamental para la cmpresa. ya que define las directrices a seguir a corto y a

largo plazo. La importancia de tener un sistema de calidad certificado por un
organismo. radica en las necesidades y expeciativas de la empresa, asi como en

los requisitos del mercado.

10
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En muchos de los casos, para la exportaciéon se solicita un certificador de

origen, para lo cual es conveniente elegir un organismo nacional.

Es de suma importancia explicar a la Direccion General la trascendencia
que tiene ¢l usar el manual de calidad como herramienta mercadolégica, ya
que permite dar a la empresa una mayor permanencia en el mercado o si se
desea también conquistar nuevos mercados. Beneficio que se obtiene sélo al

implementar un sistema de calidad.

El sistema de calidad al disminuir los rechazos impacta de manera directa
los costo por pieza producida, lo que ocasiona un beneficio que se aprecia en

los estados tinancieros de [a organizaciéon y asi, dar mayor competitividad.

Las ideas anteriormente expuestas representan razones de peso para
convencer firmemente a la Direccién General para obtener, desarrollar e
implementar un  sistema de calidad, asi como la necesidad de plantear la
integracion de un grupo de trabajo con un coordinador de grupo, el cual
debera estar  conformado  por  personas que conozcan los  procesos de

comercializacion, produccion, entrega, etc.

11




FEl coordinador. ya sea interno o externo, debe tener los conocimientos,
habilidades. y experiencia necesarios para poder desarroilar e implementar el

sistema de calidad.

12
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2.2, SISTEMA DE CALIDAD.

2.2.1. DESCRIPCION.

competitivos y mantener un buen desempefio econdmico, las

Para  ser

organizaciones y proveedores necesitan emplear sistemas cada vez mas efectivos

y eficientes. Es conveniente de que esos sistemas den como resultado el
mejoramiento  continuo de la calidad y una satisfaccion creciente de los
empleados, propietarios y sociedad.

clientes, de la organizacion,

Sistema de calidad es la estructura organizacional, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para implantar la administracion de Ia

calidad.

Para los propositos de la administracion de la calidad es conveniente que

las organizaciones usen la tamilia de normas NMX-CC para desarrollar,

implantar y mcjorar su sistema de calidad.

13



La guia de aplicacion para fines de aseguramiento de la calidad en una
industria cosmeética estd contemplada en la Norma:

NMX-CC-004 : Sistema de calidad.

- Modelo para ¢l aseguramiento de la calidad en la produccion,

instalacion y» servicio-,

Esta Norma se selecciond con la tinalidad de demeostrar la capacidad del

proveedor para controlar los procesos para la produccion de producto conforme

(1SO 9002).

14




2.2.2. OBJETIVOS.

- Alcanzar, sostener y mejorar continuamente la calidad de los

productos cosméticos, en relacidn con los requisitos para la-

calidad de la Norma:
NMX-CC-004

~ Mejorar la calidad de sus propias operaciones para satisfacer

continuamente todas las necesidades de los clientes y de otros

interesados.

- Proporcionar contianza a su administracién interna y demds
empleados, de que los requisitos de y para la calidad se estan

cumpliendo, manteniendo y mejorando.

15
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- Proporcionar confianza al cliente y a otros interesados, de que

los requisitos para la calidad estan siendo o seran alcanzados

en el producto cosmético entregado.

- Proporcionar contianza de que los requisitos del sistema de calidad se

cumplen.

1.




2.3. MANUAL DE CALIDAD.

Un manual de calidad puede describir todas las actividades de una
organizacion o solamente parte de ellas, puede variar en profundidad y formato,

para adaptarse a las necesidades de la industria, en este caso, la cosmética.

En una cmpresa incluyendo las funciones de disefio y de fabricarion, la

documentacion se clasifica en dos grandes categorias.

Categoria t: los documentos relativos a la definicion de la organizacion

de la empresa y a su tuncionamiento.

Estos  describen el funcionamiento y la  organizacién, fijan las
responsabilidades de los que intervienen en el seno de la organizacion,
describen las acciones de cada uno con mira a la obtencién de una realizacion

o de un resultado.

Entran en  esta categoria el manual de calidad, los procedimientos,
instrucciones, estandares que permiten la realizacion del trabajo conforme a la
politica y a los objetivos definidos por la direccion.

17



Categoria 2: los documentos con miras al disefio y a la fabricacién de

productos.

Se trata del conjunto de documentos relativos a :

- Las necesidades, especiticaciones, trabajos de desarrollo
(reportes de produccién).

- La definicion de los productos y sus caracteristicas (de

tabricacion).

- L.os procedimientos, tareas, medios, que describan lo que hay

que hacer para producirlos conformes.

Todos estos documentos reunen lo que cada uno debe hacer, lo que

deben ser los productos, que aprovisionamientos deben hacerse, cémo

tabricarlos, como controlarlos.
Estos son la piedra angular de la calidad: deben estar perfectamente

administrados.

18




DOCUMENTACION

Ejemplo de la estructura de la documentacion del sistema de calidad

NIVELL:

Orgunizacion )
general
——

Manual de_calidad l __________________________ Plan de calidad

NIVEL 2
Organizacion

[
]
DJ

NIVFI. 3:

écnica

Expediente
Pto.-Fab.

Instruccién
Especificacion Estindur
Gama

Modo Operatorio

il

NIVLEL 4:

Registros

Impresos Documento de trabajo Hojas de retacién
de gastos Documento de registro, de seguimiento
Procesos verbales Rendicién de cuentas.

19




2.3.1. DESCRIPCION.

El manual de calidad es un documento que establece la politica de calidad

y describe el sistema de calidad de una organizacién.

El manual de calidad por su importancia, debe ocupar el primer lugar
dentro de los diversos niveles que existen para la documentacion. Este

documento se puede utilizar como apoyo de comercializacién, pero no debera

incluir informacién confidencial.

El manual de calidad es la pieza maesmra de toda la documentacién
la empresa o de la parte involucrada de la

referente al funcionamiento de

empresa.

claros entre el manual de calidad y los otros

lazos
todo documento utilizado debe poder localizarse a

Deben existir

documentos. En particular.

partir del manual de calidad.

20



Hay «que 1ener siempre en mente que el manual de calidad es
primeramente una herramienta de trabajo interno de la empresa. que describe el
sistema de  calidad: debe ser comprensible y  constituir un documento de
referencia para todos los que intervienen en una empresa, pero debe también

confiarsele a un cliente que solicite conocer la organizacién de la empresa.

El manual de calidad es el documento que permite comprender a la
empresa, su organizacion y su estado de animo y, para lo interno encontrar

todos los documentos de  tuncionamiento. Se le exige que sea a la vez

descriptivo, conciso ¥ completo.

El manual de calidad debe siempre comprender una declaracion del

Ia empresa (o del responsable de la actividad), referente a su

director de

compromiso con la calidad.

21




2.3.2. OBIETIVOS.

- Eswablecer ¥ proporcionar evidencia documentada de la politica

de calidad en la industria cosmética.

- Establecer y  proporcionar evidencia documentada de las
las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal
que administra, gjecuta, verifica o revisa un trabajo que afecta

a la calidad.

Establecer v documentar los procedimientos e instrucciones del

sistema de calidad.

tablecer »  documentar las  disposiciones  para la revision,

actualizacion v control del manual.

v documentar todos los puntos requeridos del modelo

Cumplir
de  aseguramiento de  calidad en la produccidn, instalacién y
servicio (Norma NMX-CC-004).

22
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2.3.3. CONTENIDO.

Para simplificar la presentacion del manual de calidad, se seguira el

mismo orden establecido en la Norma NMX-CC-4, donde se establecen los

requisitos del sistema de calidad, asi como los tres primeros puntos que sirven

para la actualizacion y control del manual.

Para describir detalladamente la forma en que debe quedar configurado el

manual de calidad se anexard una hoja del manual para cada punto o requisito

del sistema. Tomando en cuenta que la informacidon generada irda creciendo

conforme se¢ avanza en el estudio.

Contenido:

A. Listado de control de vigencias.

(ejem: seccion 0.1.0. del manual de calidad).

B. Breve descripcion en la industria cosmética.

(ejem: seccién 0.2.0.)

23



C.

Listado de distribucion de copias.

(ejem: seccion 0.3.0.)

Puntos requeridos del modelo de aseguramiento de calidad en
la produccion. instalacion y servicio.

(NMX-CC-004)

1. Responsabilidad de la Direccion.

(ejem: seccion 1.1.0.)

8]

. Sistema de calidad.

(ejem: seccion 1.2.0.)

3. Revision del contrato.

(ejem: scccion 1.3.0))

4. Control de documentos y datos.

(ejem: seccion 1.4.00)

24




5. Adquisiciones.

(ejem: seccidén 1.5.0.)

6. Control de productos proporcionados por el cliente.

(ejem: seccién 1.6.0.)

7. Identificacion y rastreabilidad del producto.

(ejem: seccidén 1.7.0.)

8. Control del proceso.

(cjem: secccion 1.8.0.)

9. Inspeccion y prueba.

(ejem: secccién 1.9.0.)

10. Control de equipos para inspeccién, medicién y prueba.

(ejem: seccion 2.0.0.)

25



11. Estado de inspeccion y prueba.

{(ejem: scccion 2.1.00)

2. Control de producto no contorme.

(ejem: secciéon 2.2.0.)

13. Acciones correctivas v preventivas.

(ejem: seccion 2.3.00)

14. Manecjo. almacenamicnto, empaque, conservacién y entrega.

{gjem: seccion 2.4.0.)

15. Control de registros de calidad.

(ejem: seccion 2.5.00)

16. Auditorias de calidad internas.

(ejem: seccion 2.6.0.)

26
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17. Capacitacion.

(ejem: seccion 2.7.0.)

18. Técnicas estadisticas.

(ejem: seccidén 2.8.0.)

27



AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V, 1DE1
— SEcCion _Revieon Y FEcha
0.1.0 1
COSMETICOS DE MEXICO ! oo 4/10/96

{ASUNTO: LY

TADO DE CONTROL DE VIGE

NCIAS.

[ RESPONSABLE: GERE

k. DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

0.1.0. LISTADO DE CONTROL DE VIGENC?

REVISION FECHA BREVE DESC, SECCION(ES) PAGINA APROBADO POR :
No. DEL CAMBIO AFECTADA(S) No.
Actualizacion de GERENTE
not 2RO 96 a lista de dist. 1.7.0 1 ASEGURAMIENTO
De copias. CALIDAD
Actualizacion de GERENTE
ou2 1710:96 refers. En la lista i.1.0 I ASEGURAMIENTO
de vigencius. CALIDAD




AREAS ELABORO HOJA No.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE 1
~—SECCION. REMISION L FECHA |
i .2.0.
¢ COSMETICOS DE MEXICO. 0.2 ool 4noise

[ASUNTO T DESCRIFCION DE LA COMPANIA ]
[REsl’()N&AIlLE : GERENTE DE ANSEGURAMIENTO DE CALIDAD. J

0.2.0. DESCRIPCION DE LA COMPANIA
Cosmeticos de Mexico. Tlalnepantla. Eda. De México. Es una empresa maquiladora.

¥ fora v manutacturera de articulos cosméticos como : polvos faciales., liquidos v sélidos.

esmattes para ufas, lociones, cremas y lapiz labial.

021, Los requenmicntos de calidad de nuestros clientes son muy importantes y complejos
debdo a ta gran cantidad de presentaciones al publico que tiene uno solo de estos
productos. Asi como el corto tiempo que se tiene para surtirlo, es decir : desde que se

finca el pedido hasta la entrega total de los articulos,

[Istor ey debido principalmente a todo el aparato publicitario que se Heva a cabo mucho

antes de la aparicion en publico de los productos casméticos.

de un

En cesta . un isi ial para es lai

de Ascpuramicnio de Calidad registrado con la Norma SO 9000.
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AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 10E1
—SECCION —REVISION . FECHA ]
0.3.0. o Y
COSMETICOS DE MEXICO 01 4r1oise
[ASUNTO: LISTA DE DISTRIBUCION DE COPIAS 1
[RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 1

0.3.0. LISNTA DE DISTRIBUCION DE COPIAS

Exte manual debe estar estrictamente controlado y ido como un d

confti Puede ser alado solo entre i se -an en la lisia

siguiente

Copia Numero Asignado a Cargo

) F. Schoulud Director General

2 Q. Flores Director Técnico

3 B. Okiyi Controlador Financiero

-4 L. Ramirez Gerente de Aseguramicnto
de Calidad

s V. Diaz Inspuector de Coantrol de
Calidad

o G. Osorio Reclutamiento de Personal

7 Jafra Cliente clave no. |

8 Orbis Cliente clave no. 2

9 Mary Key Cliente clave no. 3

10 H. Badillo Auditor/Inspector
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l AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD r PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE1
[ secoion REVISION EECHA]
1.1.0.
COSMETICOS DE MEXICO. J oot ariome
l/\SUN"‘() 1 DECLARACION DE LA POLITICA DE CALIDAD I
i

[RESI‘ONSAHLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

1.1.0. DECLARACION DE LA POLITICA DE CALIDAD
Durante Ia junta del S de septiernbre de 1996, ln gerencia acordo instalar un sistema SO 9000 y

iso de gerencial.

elaboré ¢! t P

i que en

it La Gerencia de Cosmeéticos de México ha una

operar una planta bajo ¢! control de un sistema gerencial de calidad, instalado y
operado de acuerdo a una serie de Normas I1SO 9000. Es la politica de Ja compafiin

operar continuamente Jde acoerdo con estas pormas, segan se apliquen, y de buscar el

registro anual de la NMX-CC (Normas de Sistemnas de Calidad).

£ proposito de esta politica es ascgurar que la compaflia opere de acuerdo con las

rr.2.
estrictas normas estipuladas por nuestros clientes ¥ por nuestrs industria, y que todos
Ruestros componentes cumpliran con los minimos requerimientos estipulados.

1.3 Es 1ambién nuecstra politica checar » controlar nuestros procedimicntos de calidad con

nuestros clientes, y participar complemente con ellos en cualquier evaluacion de

ientos de i que cllos pudicran requerir.

< o cn fos pr

Cicrente dc Calidad Gerente de Planta

|




comtrolan la manufuctura del producto para asegurar que todos sus componentes sc

i

i AREAS ECABORO HOJA No.

! MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DES

i

= SECCION ~BEVISION Lecua ]
H 1.2.0. oot 4710196

: COSMETICOS DE MEXICO

iz

g [ASUNTO: ORGANIZACION 1
i [RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. ]
¢

f

; 1.2.0, SISTEMA DE CALIDAD

;

H

i

; 1 Sistema de Calidad en Cosméticos de México, estd apoyado por procedimientos y

i puliticas < Los procedimicntos estan dischados para impl las

{ politicas de calidad en tada la organizacion. Ademas los procedimientos monitorean y

i

confonmen a fa potitica de calidad.

v

de la calidad de los [;

Cosmeticos de Ménico que la

juepa un papel significativo en ¢l éxito det Sistema de Calidad. El departamento de

calidad asegurard que se brinde capacitacion relevante con regularidad y que toda la

ion quede registrada.

Capacit.

Ef Sistema de Calidad total serd revisado periodicamente para asegurar su adecuacion.
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AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE4
Seccion EEVISION EECHA ]
1.3.0. oot 4/10196
COSMETICOS DE MEXICO.
I ASUNTO : ORGANIZACION
I RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. ]
1.3.0. REVISION DEL CONTRATO DEL CLIENTE.
La revisién del contrate decl cliente asegura que se cubran todos los compromisos
tomados con el cliente. También monitorca (& ] de la i del
cliente que penmnite modifi de Ja g ia y que el p. y el
proceso destaquen. Para mas vea Pr para el p de did
Doc. 0500.
33
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MANUAL DE CALIDAD

COSMETICOS DE MEXICO

AREAS ELABORO HOJA No.

PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE1
SECCION BEVISION EECHA_]
1.4.0. 001 4/10/96

rA.\UNT() : LUGAR DEL MANUAL DE CALIDAD EN LOS PROCEDIMI

= NERICOS.

TOS

[RE.\I‘()NSAHLH : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

1.4.0,

LI N 9%

1.4.2.

1.4.3.

LUGAR DEL MANUAL DE CALIDAD EN LOS PROCEDIMIENTOS

CGENERICOS.

Este manual describe los procedimicntos para operar y mantener el sistema

gerencial de calidad de la compania,

ste manual esta  estrictamente controlado mediante su  circulacién  y

enmiendas. Solamente su Gltima version es valida. El gerente de calidad es

quien controla todas sus revisiones, emisiones y su distribucion. Solo ¢l o

el quien dice que manuales deben estar en circulacion.

Todas las copias de este manual estdan numeradas y tanto éstas como sus

paginas estan sujetas al gerente de control de calidad.

Tados los pracedimientos de este manual han sido aprobados por la gerencia,

reflejando 1a potitica de calidad por clla estipulada.
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AREAS ELABORO HOJA No.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE3
SEST-ISTN |
1.5.0. 001 4/10/96

COSMETICOS DE MEXICO.

ASUNTO : COMPRAS ]
[RESFONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 1

L.5.0, COMPRAS.

Compras es una parte I del si 2 ial de calidad. Los tres
elementos de compras que 500 esenciales para cl sistema son.

- Especiticaciones.

~ Proveedores (vendedores) aprobados.

- Mediciones del componaamiento del proveedor.
GENERALIDADES
Todas las partes’productas comprados deben conformarse a las especificaciones sobre

partes/pr qgue sc enel de especif i Doc. 0050,

L.o anterior sc lograra de la siguiente manera :
~  Inspeccién de recepcitn.

Todas las partes compradas deben ser i i el pr

Doc. 0050 y comparadas con la orden de compras corr i El p imiento
de inspeccion contiene referencias a los Cerntificados de Conformancia, cuando es lo
adccuado.

= Dutos de confiabilidad.
L.os proveedores deben brindar datos de pruebas estadisticas v de normas de productos

cuando le seun requeridos.

fre i




MANUAL DE CALIDAD

COSMETICOS DE MEXICO.

AREAS ELABORO HOJA No.

PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE3
SECCIQN BEXISION 3
1.6.0. oo1 4/10/96

[ASUNTO: COMIPRANS

{RESPONSABLE : CERE

TE DE ANEGURAMIENTO DE CALIDAD. j

l.6.0, APROBACION DEL PROVEEDOR.
un archivo de

Compras y el depar de catidad son de

vendedor Para lograr la adinisién al archivo de praveedores

tprobados Doc. 0010,

do $ entregas ivas que hayan pasado

aprobados tos cuides deben haber r

Ia inspeccion de recepcion Doc. 0020, Asi mismo, puede ser descalificados del

archive de proveedores aprobados si sus envios fallan 5 inspecciones de recepeion

consecutivamente.
Evaluacion de) proveedor :

Commndticos de México aprobara a los proveedores basado en la conformidad a las

nonmnas de calidad. Evaluara fo siguiente @

- La adherencia del pr dor a las especifi y normas.

= Costos de companentes v productos.
- Conformancia a tiempos de entrega.
Las auditorias u {us vendedores seran llevadas a cabo por el departamento de calidad

de El Doc. 0030. conticne los

con la ayuda del depar

procedimientos para ifevar a cabo auditarias al proveedor.

Registros del vendedor.

U histie complets de todos fos materiales pravistos por el vendedor sera guardada por

el departamento de calidad » por ¢l de compras.
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AREAS ELABORO HOJA No.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE2
SECCION REXYISION LocHA
1.7.0. 001 4/10/968

COSMETICOS DE MEXICO.

[ASUNTO : IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

ABLE : GERENTE DE ANEGURAMI

TO DE CALIDAD. ]

1.7.0, IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.

Lus procedimientos se mantendrin para asegurar que ¢) material serd identificable

cuando sea necesario en cada paso de la actura. Los por.

COSMETICOS DE MEXICO, para identificar y brindar rastreabilidad del materiat
pueden variar dependiendp del tipo de producto y la etapa del proceso en el que se
tengan los materiales. Los requerimientos para la identificacion del producto pueden

incluie :

Nuamero de parte/revision.

NAR (Numcero de articuto recibido)

N O C (Numero de orden de compra)

Lugar de recepcion (requerido para fa inspeccién de recepeion)
Cantidad totat

Cantidad de cajas

Namero de cajas

Vendedor

Fecha de recepcion

Las marcas de identificacion estaran adjuntadas al producto mismo y/o al contenedor
en el gue se almacene. Esto se harid cuando el producto se reciba y antes de que sea
inspeccionado. Cuanda sea apropiado, se brindaran los procedimientos que describan

métodos empleados para fa identiticacion individual.
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AREAS ELABORO HOJA No.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 2DE2
SECCION —BEMISION, EQCHA_§

1.7.4. 001 4110/96

COSMETICOS DE MEXICO
[ASGRTO - IDENTIFICACION ¥V RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO ]
[RESFONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. ]
1.7.1. IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.

RESPONSABILIDADES @

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD :

- Auditar matterinles y procedimientos.
-1 i e instr i correctivas para pr mal i

o8,

MATERIALES :

~  Detatlar los dos Je id il i en ¢l recibo, almacenamiento y
armado del producto,

- Aplicur las marcas upropiadas de identificacion para todo el material recibido.

= Iniciar los Jigos de rastr idad de | d. para el p iento del
material : por ejem. nameros de material de trabajo.

TODOS LOS DEFPARTAMENTOS @

duales son bles de :

Los gerentes indivi
- Ascupurar que todo el material dentro de su drea esté adecuadamente identificado.

~  Mumniener la rustreabilidad del fote en el material dentro del drea. donde sea aplicable.

EL]




AREAS ELABORO HOJA No.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE1
_SECCION. —_EBEvision T Fecoa
1.8.0. 001
COSMETICOS DE MEXICO. 4nome
I ANUNTO : ORGANIZACION '
RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. I
1.8.0. CONTROL DEL PROCESO, PRODUCTO, MSENO Y
ESPECIFICACIONES.

Todo diseilo, proceso ¢ instrucciones de operacion son controlados en el registro del

documento de control. Doc. 0600.

El depar de ieria es r de fa pr i de todos los
documentos de disefo de productos. Ingenicria debe asegurar que todos los elementos
cspeciales y Gnicos de praduccion y diseAo sean cubiertos en los documentos de

conrol

Los depar de produccién y calidad controlan y aprucban todos los disefos y

espegiticaciones nuevas.,

El departamento de calidad es r ble de la isi de d de la

actualizacion y del control de la distribucion.
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AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DES
(T Secdion - REVISION TEchA
1.9.0. 0 /1
COSMETICOS DE MEXICO oo1 /1096

[ASUNTO : ORGANIZACION

{RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

1.9.2,

193

tod

190,

INSPECCION DE RECEPCION.

ientes son los pusos en 1a rutins de la inspeccién de recepeion :

Solo los proveedores que figuran en la lista de proveedor calificados pueden
ser utilizados para compras y todo abastecimiento de quienes no figuren en

dichu tista debe ser detenida para que un consejo de revision de materiales

decida al respecto.

Todo ¢l material ¥y componente recibido debe cubrir fos requerimientos

asentados ¢n las especificaciones para materiales y componentes comprados.

Lits uspeciticaciones declararin cuales son jos articulos que deben estar
acompanados por un certiticado de conformidad a las ¢specificaciones de la

norma v que necesitan verificacion a través de una inspeccion adicional de

material.

Al Hegar, todos fos mticulos deben ser primero detenidos en ¢l area de

T tas i >

mspeccion  de  recepcion Los

expediviones apropmadas.




AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 2DES
SECCION
1.9.0. oo1 410,
COSMETICOS DE MEXICO. st
[ASUNTO : ORGANIZACION ]
IREb PONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. ]

19s, Seguir lus pasos especificados en la seccion 4.1.9. Serd utilizado un sistema
de documentacion de pase, deteccion o falla, Solo  los que pasen serdn
aceptados ¢n la bodega o area de produccidén. Los articulos detenidos seran
retenidos con una etiqueta que asi lo especifique para que el consejo de

revision de materiales decida el respecto. Los fallados irdn a una area

de para ser atp

1.9.6.  Aquellos Que requicren cambios o rectificacién del proveedor tendrin tanto

la etiqueta de detenido como la orden de rectificacion adherida a ellos, la

cual debe per enelp hasta ia reinsp
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AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 10E2
SECCION BENISION
2.0.0. oot 4/10/96
COSMETICOS DE MEXICO.
IASUNT() : CALIBRACION DEL EQUIPO 1
RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 1
2.0.0, CALIBRACION DEL EQUIFO
0. que sea imp! y afecte

Fodo equipo que se utilice para medir
en los de calibracion., Existe un

criticamente la calidad, se
sislema de catibrucion (1000). que incluye una lista del equipo que requiere de

calibracion ¥ ta frecuencia on que ésta se requicre.
tn de prog: i6n de calibracion 1020, se
manos del perente de calidad. Et equipo dentro del sistema de calibracién tendra una

H

di ible en las

adherida detallando la fecha de su siguiente calibracion. A veces esta etiquela
La fecha en esta etiqueta

etigune
e adherida por un taller acreditado externo de calibracion,

v de L Electronics. caso en el

de ibr

e at pr
E! programa de Landesfel Electronics asegurara que la

pucde ser difer

Cual este tonuira precedentes.
Je calibracion se encuentre dentro de la recomendada por el taller externo de

fec

catthracion.

Todas Las calibraciones se deben ajustar a2 una norma nacional. Cuando se encuentre el

id y al gerente de calidad.

tibrado, sera rer

eyuUipe que éste des
e ser posible, el equipo sera recmplazado y enviado para su recalibracion. Existe un

Nt de accion cofrectiva, con instrucciones acerca de las implicancias a la

procedim

valudad causadas por al articulo en cuestion.




AREAS ELABORO HOJA No.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 2DE2

I —

_SECCION Eevsion 1 Fecha ]

2.0.0. 001 atore

COSMETICOS DE MEXICO.
[ASUNTO : CALIBRACION DEL EQUIFO

[RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD, —]

s responsabilidad del gerente de calidad asegurar que ¢l programa de calibracion sea

cumplido. Existe un ar de i i que da detalh de los r Itad de

calib ¥ pr e

Todos tos operadores que equipo de i prucba son de
do sus de i

ascgurar que dicho equipo esté
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AREAS ELABORO HOJA No.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DES
SECCION REVISION EECHA
2.1.0. oot ar10196

COSMETICOS DE MEXICO.

LASUNT() 3 INSPECCION DE RECEPCION.,
er':. PONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

(N

2.1.0. CHEQUEO DE CALIDAD DE RECEPCION.

- Material checado con la revision de calidad relevante (ver Ja tabla de chequeo de
calidad de los materiales que ingresan).

- Llenado del cieques de calidad recibi

Dependiende del estado de los materiales se le adherira una ctiqueta (ver seccion
4w,

Los imaeriales que cubran las normas de calidad y las ordencs de compra serdn

guardidos un el area de trabajo en progreso
(aplicar etiqueta verde-pase)

Los materiales que no cubran la orden de compra serdn guardados en el drea de
devultciones al proveedor.
taphear la etiqueta azui-detenido)

lidad serdan g 4. en el area de rechazo.

Los materidies que fallen ¢l chequeo de
caplicar lu cliqueta roja-fallada)

Los matenales en trabajo en progreso deben ser movidos a las bodegas.

Tromnian, I T nipoion Chequen de Candad Recibaa
TVC romaen g Lomprar [0 1 (Omen dv | Vroveedor i
T rahaor i

Tthge gel Frm cedur Coddrgo o (1 Tantidad Tope de i
Pasada Chegues :
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AREAS ELABORO HOJA No.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE e
[ sSeccion BEVISION® FECHA )
2.2.0. o001 4/110/96

COSMETICOS DE MEXICO

]

iIURAMIENTO DE CALIDAD. 1

220, CONTROL DE UN PRODUCTO NO CONFORME.
La responsabihdad de Boreviaon »  auwtorizacion  de  la disposicion  de  los
productosqarticslos no conformes es del gerente de calidad.  El gerente de calidad
evaluara 1odos los rechazos y decidiri todas las acciones requeridas,

. o rep dos en el taller y

Los  articulos  seran o

rei i dos o d

Bl gerente de calidad podra. a veces. no estar calificado para tomar decisiones sobre
detenminados anticulos.  Cuande surja esta situacion. el gerente de produccion, ¢l de

materiales o el director tecnico o gerente de ingenierfa se involucraran.

Cualquier anticulo que sea r o repr sera y esta

decumentacion sera utilizada como ién al pr 3 ol depar

de comprs.




AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DES4
SECCICH REVISION FECHA |
COSMETICOS DE MEXICO 2.3.0. oot 410196
]

[ASUNTO -

NSPECCION FINAL,
[RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIE, 1

TO DE CALIDAD.

2.3.0 ACCION CORRECTIVA.
cada vez que los

1 eerente de cahdad iniciard de cor ivas

registros indican que fos defectos no son ocasionales.  Los pedidos de accién

correchiva se aphicaran a compras. fabricacién, pruebas u otra parte del proceso de

fabricacon gue pueda resultar en un producto no conforme.

La accion ¢orrectiva se extendera al desempefio de proveedores y vendedores y

recibidos. o reg . por los cii La accién

respondera @ datos

COrrechiva incluirid como minimo
atos ¥ examen detl producto desechado o reprocesado para de terminar

- Anilesis de d
Luentension v las causas.

Analisis de tendencias en los procesos de desempefo del trabajo para prevenir
praduccion no canforme a lo estipulado.
requeridas, una revision inicial de la

= latry coron de joeas v Ca i
4 ia de tales eo de la efectividad de la accién correctiva

4

toimada,

0070 que da mas detalles sobre el

Eange un Procedimiento de <cor ¢

teina,
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AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE2
SECCION —BEMISION ~LECHA _J
.4.0. 001 /10196
COSMETICOS DE MEXICO. 2 o
]

ASUNTO : POSPRODUCCION
‘ RESPONSABLE : CERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. ]

2.4.0. POSPRODUCCION.

Estos son fos procedimentas que el m

» embarque de todos los articulos terminados.

1ENTO DE ARTICULOS TERMINAPDOS,

2.4.0. MOVE
Todus los articulos tern dos deben ser movidos de propiada, vea Doc. de
movonente 0O80. para conocer 10s pr releval . Estos pl i

Cubren productos tragiles, sensibles a fa estdtica y al ambiente.
2.4.2, ALMACENAMIENTO.
Los articulos terminados deben ser almacenados en inventario y mantenidos como se

istema de control de existencias. Tal como en la scecion 2.3.1. . los
El area de

detine en ol
procedimientos de movimiento se aplican a las antfculos en Jas badegas.

almacenimiento  estd restringida al  personal autorizado y serd auditada con

regularidad.

2.4.3. EMPAQUE.

deben ser utilizando la forma de procedimienio

Los articuios rer

que se ha el

relevante Doc. 0690, El procedimiento de "
ibirdn final v de su

cmpaque adecuado.  Todos los articulos 1

ver el de pr
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AREAS ELABORO HOJA No

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 2DE 2
| — SECCION | —RBREvision 1 FEQHA )
2.4.0. 001 4110196
COSMETICOS DE MEXICO
[ASUNTO TOSPFRODUCCION ]
RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DI CALIDAD. ]

2.4.4. EMBARQUE,

El Doc. 060 es ¢ procedinnento de embaique. BEsie procedimiento incluye chequeo

N de entre;

i, tipo de producte y cantidad. Una lista de embarque se

elabora antes def embarque. ver Doc. U110, todos los articulus que sea embarcados
serananovidos deldrea de inspeccion ¥ almacenados on el drea de articulos terminados
agrupados por samero de orden de trabajo. Los atticulos seran guardados en
contenedotes de actierdo @ su nola de empague. La lista de embarque incluy e :

a claboracion de L faciura

direceion, tipo de producto y cantidiad y see utilizodo pas

despues de que fent

haya sido contirmada. . ;

i
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AREAS ECABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE1
SECCION — REVISION FECHA
2.5.0. 001 196
COSMETICOS DE MEXICO. o

JON.

[ASUNTO: REVE

I R PONSABLE

JERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

2.5.0. RE HON.

controlador financicra » otra pers v

por el

= Retroatimentacion a clienles

- Reuistro, logrados o mantenidos.

- Reportes de auditoria.
= Costos de catidad tincluyendo ahorros).
- Efectos sobre la 5GP,

-  Contribuciones a tiempos de entrega,

- Reportes sobre la reduccion de desperdici

en la pr

Una vez al afo se formard un comité especial compuesto por el gerente técnico, el

general que revisard

L totalidad del sistema y programa de la gerencia de calidad. tomando en cuenta lo

que id necesarias.

La revision reportara lo hallade y hara las ¢
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AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE2
SECCION —_BEvisioN
2.6.0.
COSMETICOS DE MEXICO. ° oot 4noree

ASUNTO : AUDITORIAS Y REVISIONES,

RESPONSABLE : GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

2.6.0. AUDITORIAS Y REVISIONES.

2.6.1. EL DEPARTAMENTO DE CALIDAD CONTROLARA TODOS LOS
REGISTROS DE CALIDAD. ESTOS REGISTROS SON :

— Todas las minutas relacionadas a la calidad.

- Detalles de cualquier producto defectuoso devuelto.

- Costo de l1a calidad.

-~ Detalles de no conformancia.

- Revisiones de todas las auditorias.

- Cenrtificados de conformancia.

- Aprobaciones de productos.

Los registros mencionados ayudan a la gerencia a tomar pasos cfectivos para mantener
el proceso de fubricacién enfocado ala calidad. Todos los registros de calidad serdn

guardados en un archive por un tiempo no menor de dos afios.

2.6.2. AUDITORIAS DE CALIDAD.
EL gerente de calidad. con la ayuda del jefe del departamento relevante, auditard cada

departamento por lo mcnos dos veces al afto. Los departamentos son :
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AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 2DE 2
SECCION EeviSion I Fecia |
2.6.0, oo 4/10/96
COSMETICOS DE MEXICO. o
ASUNTO : ALUINTORIAS Y REVISIONES j
RESPONSABLE : CGERENTE DE ASMEGURAMIENTO DE CALIDAD. '

- Compras
- [I'roduccion
~  Almacenes
- Administracion

Estas auditorias se llevarin a cabo sin previo aviso y serdn hechas de manera fortuita.
Los procedimientos de auditoria pueden ser encontrados en el Doc. 0120, Todos los

resultados de las auditorias seran archivados. para que la gerencia los revise.
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AREAS ELABORO HOJA No.

2.7.0.

COSMETICOS DE MEXICO.

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE2
SECCIQN. ROqaSoN . L FECHA
001 4/10/96

[ASTONTO : CAPACITACION,

L]

I RESPONSABLE : GERENTE DE ASFGURAMIENTO DE CALIDAD.

2.7.0. CAPACITACION.

Es la responsabilidad del gerente de calidad reportar el estado de la capacitacion del

personal, ya que afecta a la calidad supervisada por produccién.

le de ta itaci dentro de cada una de sus

2.7.1. L.a gerencia es r
i6n o al de lidad para

funciones. Puede utilizar al gerente de

Hevario a cabo cuando sca lo adecuado, pero la capacitacién debe estar

embebida dentro de cada funcion operacional.

es el si :  (especifique vidcos, cursos,

2.7.2.  El maicrial de

libras, talleres).

EIl manual de capacitacion es el doc. no. 0130. este material serd revisado

anuaimente por cl Gerente de calidad y también lo serd en auditorias y en la

revision anual del sistema.

i
N
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AREAS ELABORO HOJA No.
MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO SADILLO V. 1DE®
SECCION, LEMSION, o L_EECHA_
2.8.0. oot oree
COSMETICOS DE MEXICO. v
[ASUNTO : TECNICAS ESTADISTICAS
[RESPONSABLE : GERENTE DFE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 1}
2.8.0. TECNICAS ESTADISTICAS,
Losy imi de de datos icos serdn utili por L

stguiente

~  Sedar las desviaciones y fallas en el proceso.

Edectronics a través de todas las etapas del ciclo de manufactura para lograr lo

~  Senalar las dreas clave para mejoras en ¢! proceso y la calidad.

- Demostrar el nivet de in a los requeri

elaborados para cubrir tas demandas del cliente.

El depar

requerido.

de iento de calidad es responsable de establecer los
requerimientos del cliente en ténminos de calidad y el grado de control estadistico

Tambidn son responsables de decidir las técnicas de muestreo a ser

Cuando requeridos estos serdn

empleadas y acordarlas con el cliente y ¢l 1 de

Identificardn técnicas y pr

para la SGP para ut

procesos especiticos. También mantendran registros y graficas apropiadas.

ia y p
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2. 4. PROCEDIMIENTOS.

2.4.1. DESCRIPCION.

Este documento establece la forma como debe ser hecha una actividad,

cuando debe hacerse, que materiales,

quién debe hacerla, que se debe hacer,
equipo y documentos deber ser utilizados, en otras palabras la forma
especifica de desarrollar una actividad.

elaborara sus propios procedimientos,

Cada responsable de area
son de aplicacién gcneral y que por su naturaleza no son

aquellos que
coordinador y

responsabilidad de una arca determinada, serin elaborados por el

todos los procedimientos serdn analizados por el grupo de trabajo, el cual
estara integrado por los titulares de las diferentes dreas de trabajo, con la

finalidad de que todos estén de acuerdo con el documento.



Se requiere capacitar al grupo sobre la forma de hacer los procedimientos
ya sea individualmente o en grupo y en presencia del coordinador. En forma
paralela se desarrollaran los diagramas de flujo de las actividades a realizar, lo
cual permitira encontrar puntos de mejora en el procedimiento y en muchos de

los casos simpliticar la actividad.

Para la elaboracion de cada documento se requiere elaborar un borrador,
el cual se desarrolla, se aplica y se analiza. Una vez realizadas todas las
modificaciones y previamente disefiado el formato, se procede a integrarlo al

Manual de Calidad.

Es importante anotar que los procedimientos deberan ser elaborados por

quien directamente realiza la labor y en casos especiales auxiliados por el

coordinador.

La importancia del apoyo y convencimiento de la direccién para el logro

del éxito del proyecto es fundamental, ya que la modificacion a labores,

actitudes y pensamientos, pueden llegar a crear conflictos serios y si se cuenta
con el apoyo de la direccion, es mas facil sortearlos.



Los procedimientos, instrucciones, estandares, etc., son los

documentos resultantes de la memorizacion de las formas de hacer, de

practicas. de las reglas que son utilizadas y que dan satisfaccion para repetir

de forma rutinaria y sin error, las operaciones 6 los procesos.

Los procedimientos afectan a varios empleados y describen los papeles y

las tareas de cada uno para el desempefic de un proceso, generalmente

administrativo.

Los procedimientos no escritos, o sea de tradicién oral, corren el riesgo de:

Olvidarse o aplicarlos mal en algunas partes.

Moditicarse por algunos autores sin que se les informe a todos,

- De perturbarse completamente cuando alguno de los involucrados

se reemplaza por alguien de nuevo ingreso.

- De ser dificiles para transmitir a los de nuevo ingreso.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES.

- Los procedimientos y documentos no deben considerarse como restricciones

sino como las descripciones de las soluciones adaptadas a los problemas. Esta

es [fa ayuda para un funcionamiento conveniente.

- Los procedimientos y documentos deben redactarse por los implicados, puesto
la formulacion de lo que ellos hicieron para arreglar sus

qQue se trata de

problemas.
- Los procedimientos tienen la reputacién de volver rigido al funcionamiento,
* no escrito, un procedimiento puede evitarse inteligentemente

por decirlo asi,
Un procedimiento no debe nunca ser obstaculo: es

sin bloguear la situacién”.
una ayuda. La desviacién inteligente debe ser posible bajo la forma de una

disposicién prevista y organizada.
- Un procedimiento que “nunca puede aplicarse” porque una comtrariedad surge
cada vez. esta mal adaptado; esto no permite la resojucion de un problema que

se supone debe arregiar. Hay que replantearlo.
57




- Los procedimientos no son fijos; deben mejorarse. Simplemente todos los

interesados sc ponen de acuerdo sobre los cambios.

Los procedimientos no se establecieron para penalizar a los clientes, sino

para servirles mejor
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2.4.2. OBJETIVOS.

Informar a la fuerza laboral como y que se hace para

cumplir la politica de calidad y sus objetivos.

Documentar los propositos y alcance de cada actividad.

Especificar que materiales, equipo y documentos deben ser

utilizados y como deben de ser controlados y registrados.



2.4.3. INSTRUCCIONES DE TRABAJO.

El objetivo de las instrucciones de trabajo es describir en detalle como
debe realizarse una actividad especifica, los criterios de aceptacién, rechazo y

toda la informacion necesaria para la correcta informacién del producto.

Las instrucciones de trabajo son elaboradas por los responsables de la
calidad con apoyo dec las personas que retnen la experiencia y el conocimiento

sobre el proceso de fabricacion de cada producto.

Cada producto tiene una hoja que describe como se debe elaborar que
materia prima se debe usar. los parametros de aceptacion, rechazo y toda

informacién necesaria para que un operador pueda realizar su labor.

Por definicidn, instruccion es la explicacion para la conduccién de un

asunto. la rcalizacidn dec una tarea, la utilizacion de un aparato.

60




3. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD EN UNA

t

INDUSTRIA COSMETICA.

Implantar vl

stema  de calidad requicre de mucho trabajo. estuerzo.

. paciencia, ¥ tenacidad. Bl rapido crecimiento de una empresa,  origina

complicaciones  e¢n

3 una capacitacion » un programa de induccion adecuado, se puede cambiar

stencia ol cambio.

¢ actitud » tacilitar la r

3.1 CULTURA DE CALIDAD.

La cultura de calidad no es algo que se pueda asimilar facilmente,

ambio  genera incertidumbre ¥ en mas de un caso

que  enfrentarse al
recurre u

del cambio. se¢  puede lograr mucho en  este renglon  explicando a

involucrados que se desea mejorar para bien de todos.

61

¢l manejo de la  informacién v genera una  situacion

verdaderamente  dilicil en el tuncionamiento de la empresa, lo cual mediante

especial cuando el nivel cultura en general es bajo. esta situacion de tener

al aishiimiento cgoista para evitar tener que entrentar la responsabilidad



Hay varios factores que impiden el control y las mejoras que de el
. resultan. Estos factores suclen emanar de las personas cuyas actitudes erradas

. constituyen las causas principales.

A continuacion se enumeran algunas :

I. Pasividad  entre los  altos  ejecutivos  y  gerentes, los que evaden

responsabilidades.

2. Personas que  piensan que todo marcha bien y que no hay ningin

i problema:  estan  satisfechas con el status quo y les falta compresion de

aspectos importantes.,

3. Personas que piensan que su empresa es con mucho la mejor digamos

quo son egocdéntrict

4. Personas que piensan que la miejor manera de hacer algo v la mas facil
es aquella que conocen. PPersonas que confian en su propia e insuficiente
- experiencia.
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Para despujar  estas  actitudes  erradas  se requiere firmeza en sus
‘lograr adelantos importantes. También necesita confianza en su propia
capacidad para perseverar v buenas  tacticas o estrategias  para  superar

dificultades.

Cuando se desea poner en practica algo nuevo el principal enemigo de

este esfuerzo, se hallard dentro de la propia empresa y dentro de la propia

persona. Si no se puede vencer este enemigo. no habra progreso.
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3. 2. CAPACITACION.

Los superiores tienen la  funcidon de educar y desarrollar a sus
subalternos.Las normas técnicas y laborales pueden convertirse en reglamentos
excelentes, pero al distribuirlos a los empleados quizds estos no los lean o si
los leen. tal vez no entiendan el proceso conceptual subyacente en cada

reglamento o como debe mancjarse.

Lo importante ¢s educar a las personas que se veran afectadas por estas

normas y sus reglamentos.

El hombre si se educa puede convertirse en una persona confiable en
quien se¢ pueda delegar autoridad. Mediante la educacién y capacitaciéon los
subalternos se tornan contiables v la aptitud de control ( numero de personas

que un individuo pucde supervisar directamente ) aumenta.




La capacitacion a 1todos los niveles, el anadlisis de las diferentes

personalidades que  conforman  ta  organizacidn, los puntos fuertes de la

organizacion, sus puntos débiles y los paradigmas, individuales y colectivos,

son factores muy importantes a los que se enfrentara el equipo de trabajo y el
coordinador de capacitacion. No es aventurado afirmar que de este analisis, su
resultado ¥ las decisiones que se tomarin para afrontar el problema, sobre todo
lo relacionado con los paradigmas son vitales para el éxito del proyecto, ya

que aon la direccion puede llegar a titubear cuando se hace necesario el

cambio.

Romper las islas del poder es todo un reto y se logra con un trabajo
metddico de concientizacion, es  vital hacer saber al personal que nadie sera
desplazado de su trabajo, pero que se requiere la participacion activa de todos,
para evitar que el sistema se rompa en alguna de sus partes. siendo necesario
conjugar experiecncia M conocimiento de todos los integrantes del equipo,

manejar ¢l concepto de tamilia ayudari a lograrlo.
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Para avanzar dentro de este proyecto es necesario elaborar un calendario
de reuniones de capacitacion / motivacion, que incluye a todos los colaboradores

de la organizacion a todos los niveles, elaborando sesiones de una hora dos o

tres dias a la semana, lo importante en este caso es la continuidad, a fin que

la semilla plantada en la mente pueda llegar a dar frutos.

Un aspecto importante es el apoyo de la direccidon, ya que es un motivo

mads para el trabajudor.
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CURSO DE CAPACITACION

TEMARIO

MODULO L. Conceptos de Calidad.

1

MODULO II.

.-

Detinicion de Calidad. .. .. .

Tipos de Calidad. .. .. .. .. . .

Sentido de Calidad. .. .. .. .. ..

Responsabilidad de Calidad. ..

Principio de Calidad. .. .. . .. .

Enfoques sobre Calidad. ..

Circulo de Deming. .. .. .. .. ..

Elementos que Integran un

de Calidad Total.

Sistemas de Calidad Total. .. ..

Conceptualizacion. .. .. .
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3.- Ciclo de Progreso. .. .. .. « .. .. 13.
.- Costo de Mala Calidad. .. .. .. . 14.
MODULO 111, Conclusiones.
1.- Conclusiones. .. .. .. o . o o . . 16.
2.- Ventaja Competitiva. .. .« « o o o . 17
&8 o -




3.3. PROGRAMA DE INDUCCION.

En este programa se resaltan los puntos del Sistema de Calidad, a fin
de evitar que las personas de nuevo ingreso desconozcan el Sistema de Calidad

¥ que lo implantado tienda a desaparecer.

En cada una de las sesiones, una dosis de palabras de induccién que
consigan el actuar o pensar de una forma determinada en un individuo, ademas
de brindarle amistad, lograran romper actitudes antagénicas o de resistencia,

pero no en todos los  casos. Un ejemplo de Documento de Induccién es el

siguiente:
--*Tu actitud y las ventajas del Sistema de Calidad™ -
- Preferencia por nuestros productos en el mercado
- Eficiencia en el uso de nuestros recursos.

- Mayor colaboracién inter ¢ intra departamental.

T BN mm ow oe



- Procesos libres de problemas.

- Mejor ambiente de trabajo.

- Mejores hombres ... mejor empresa.
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4. CONCLUSIONES.

Los Sistemas de Calidad basados en la familia de normas NMX - CC -

e ISO 9000 estan al alcance de toda pequefia o mediana empresa que

.desee tenerlo.

-- Con la implantacion del Sistema de Calidad en la Industria Cosmética

se obtienen los siguientes beneficios:

I. Reduccién de’ desperdicios en el proceso.

Reduccién de reprocesos.

N

3. Incremento de la productividad.

4. Reduccion del tiempo extra.

5. Reduccion en el indice de ausentismo.
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9.

- La

mantenimiento  dJde un Sistema de Calidad es accesible a la pequeda y

Reduccion en falas de maquinaria.

Mgjor comunicacion interdepartamental.

Detectar y eliminar la duplicidad de funciones.

Mejor tlujo y control de la informacién.

Fomento del trabajo en equipo.

Continuidad ¢n el trabajo.

El personal adquiere un nuevo concepto de calidad.

Reduccion en el indice de accidentes.

inversion en el desarrollo, implantacién, certificacion y

mediana empresa.
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-- La inversion se recupera en forma rapida, ain cuando el sistema no

este acreditado.

-- EIl desarrollo, implantaciéon y mantenimiento del Sistema de Calidad es

un proceso  largo donde podemos concluir que la excelencia no se

alcanza de un solo paso. es un proceso a veces demasiado lento.

-- Para lograr tener un Sistema de Calidad se requiere:

a) Un cambio driastico de actitudes.

b) Un cambio en los sistemas administrativos.

¢) Un cambio en los sistemas productivos.
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